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PENGARUH EXPERIENTIAL MARKETING TERHADAP 
CUSTOMER LOYALTY MELALUI CUSTOMER SATISFACTION 




Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah terdapat 
hubungan antara variabel experiential marketing terhadap customer loyalty 
melalui customer satisfaction padaHotel Inna Simpang di Surabaya.  
Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 
kuantitatif yang diartikan sebagai penelitian yang berlandaskan pada filsafat 
positivisme, digunakna untuk meneliti populasi atau sampel tertentu. Teknik 
yang digunakan adalah nonprobability sampling. Sampel yang digunakan 
berjumlah 150 responden dari seluruh Konsumen Hotel Ina Simpang di 
Surabaya.Teknik analisis yang digunakan pada penelitian ini adalah 
Structrural Equation Model (SEM). 
Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) experiental berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap customer satisfaction, (2) experiential 
marketing berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty, (3) 
Customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 
loyalty, dan (4) experiential marketing berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. 
Saran Akademis adalah Menyadari keterbatasan yang ada dalam 
penelitian ini maka untuk penelitian di masa yang akan datang disarankan 
menambah variabel yang mempengaruhi experiential marketingdan cutomer 
satisfaction, khususnya dalam industri pariwisata terutama hotel. 
Saran Praktis yang di ajukan adalah Manajemen Hotel Inna Simpang di 
Surabaya harus dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan konsumen akan 
dekorasi yang sangat menarik, menyajikan suara musik yang nyaman, 
memiliki citra sebagai tempat mempertemukan keluarga dan teman, 
memiliki dekorasi ruang tamu yang menginspirasi rasa ingin tahu, 
mengekspoitasi kegiatan-kegiatan yang menarik perlu dilakukan agar 
konsumen tidak bosan,  dan kepuasan konsumen harus terus dijaga guna 
menciptakan pelanggan loyal yang berguna untuk menambah pendapatan.  
 
Kata Kunci: Experiential Marketing, Customer Satisfaction, Customer 
Loyalty 
THE EFFECT OF EXPERIENTIAL MARKETING TO CUSTOMER LOYALTY 
WITH CUSTOMER SATISFACTION AS INTERVENING ON HOTEL INNA 
SIMPANG IN SURABAYA 
 
ABSTRACT 
 The purpose of this study was to determine whether there is a 
relationship between the variables of experiential marketing on customer 
loyalty through customer satisfaction at the Hotel Inna Simpang in 
Surabaya. 
 This type of research used in this research is quantitative 
research is defined as research that is based on the philosophy of 
positivism, used directly to examine the population or a particular sample. 
The technique used is nonprobability sampling. The sample was 150 
respondents from all Consumer Ina Simpang Hotel in Surabaya. The 
analysis technique used in this study is Structrural Equation Model (SEM). 
 The results showed that: (1) experiental positive and significant 
impact on customer satisfaction, (2) experiential marketing positive and 
significant impact on customer loyalty, (3) Customer satisfaction positive 
and significant impact on customer loyalty, and (4) experiential marketing 
effect positive and significant impact on customer loyalty through customer 
satisfaction. 
 Academic advice is aware of the limitations that exist in this 
research, for research in the future suggested adding variables that affect 
experiential marketingdan cutomer satisfaction, especially in the tourism 
industry, especially hotels. 
 Practical suggestions are proposed the management of Hotel 
Inna Simpang in Surabaya should be able to meet the desires and needs of 
consumers for a very interesting decor, presents a musical sound 
comfortable, has an image as a place to bring together family and friends, 
decorated living room that inspires want to know, and satisfaction should 
be maintained in order to create loyal customers useful to increase revenue. 
 
Keywords: Experiential Marketing, Customer Satisfaction, Customer 
Loyalty. 
 
